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摘  要 
S 集团是一家世界 500 强的法国公司，1992 年进入中国，属下有 39 个分公
司。IT 运营中心是公司的核心共享中心之一，担任着集团的业务支持及 IT 系统
运维等的重要工作。由于 S 集团近几年不断收购新公司，规模越来越大，集团
的业务发展越来越依赖于 IT 运营中心负责的信息系统及 IT 支撑架构的正常运
行。但是，许多被收购的公司的信息系统及 IT 支撑架构存在分立管理，以至于
IT 运营中心组织架构不统一，且与流程配合不紧密，效率低下，IT 运营中心员
工的工作积极性不高。改善 S 集团 IT 运营中心服务管理水平迫在眉睫。该论文
应用企业流程优化和 ITIL 相关理论来研究 S 集团 IT 运营中心服务管理水平的提
高。结合 S 集团当前的战略需要和业务情况，分析了 S 集团 IT 运营中心的现状，
根据 S 集团 IT 运营中心存在的问题，对 IT 运营中心当前的服务管理流程、组
织架构、IT 资源配置等三个主要方面进行了分析，指出目前存在的主要问题的
原因。并在对上述各个因素进行综合考评的基础上，提出了合适的解决方案和






















S Group is the top 500 companies whose head office located in France. In 1992, S 
Group came to china, there are 39 controlled companies now. IT Operations Center is 
one of core share centers of S Group, it takes charge of work of the Group's business 
support and IT operations and maintenance. With S Group's scale getting bigger and 
bigger, its business development is getting to rely on the normal running of IT system 
and IT support architecture which are responsible to IT Operations Center.But these 
controlled companies' IT system and IT support system managed by these companies 
by their own, lead to organizational structures are not unified and matched up to the 
current procedures、 low efficiency in IT Operations Center , the working enthusiasm 
of staffs in IT Operations Center is not high. It is extremely urgent to improve the 
service management of IT Operations Center in S Group to find the resolution of above 
problems. This paper applies to BPO and ITIL theory to study on how to improve the 
level of IT Operations Management. Combined the current strategy requirement and 
service conditions of S Group, analyzed the current status of IT Operations Center, 
according to S Group IT Operations Center's problems, for the IT Operations Center's 
current service management procedures、organizational structure and IT resource 
allocation of the three main aspects of the analysis, pointed out that the main problems. 
And in the above mentioned reasons one the basis of the comprehensive grasp of the 
proposed suitable solutions and improvements. After the study of improvement the 
service management level of IT Operations Center, making the business supporting 
capacity of IT Operations Center and the operations efficiency of S Group to be 
improved, bringing down the operations cost of the Group, thus the business capacity 
and market competitiveness of S Group can be improved too. And we can know how 
to apply to BPR and ITIL theory in the aspect of IT service management more deeply, 
also can use the tools of these theories into practice. This paper had great sense to use 
BPR theory to study the optimizing IT department business process of centralized 
management of headquarters companies. 
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第一章  绪 论 




保障。企业信息化离不开 IT 组织的支持，同样，企业信息化也将推动 IT 组织
的成长。 
    S 集团总部位于法国，拥有 170 多年的悠久历史，全球总员工数量超过
140000。S 集团进入中国至今 20 年有余，1987 年在中国的天津成立了第一家合
资工厂梅兰日兰有限公司；1992年至 2000年，伴随着中国经济的发展和外商投
资的引进，S 集团开始第一波大规模的投资，在这 8 年间，建立了 7 家合资工
厂、1 个研发中心和 3 个物流中心，并参与国内许多重大的工业项目；2001 年
起，在中国开始第二波大规模投资，在中国已经拥有 39 家区域办事处，22 家生
产型工厂，3 个全球研发中心，6 个物流中心，在中国的员工超过 22000 人，
2013 年的销售额达到了 240 亿欧元。 
在中国，S 集团产品和服务领域扩展迅速，销售额不断上升，与此同时，
集团员工的数量也在不断地增加。S 集团近几年通过合资和收购，自有 26 个分
公司，这 26 个分公司中 8 家原先是美资企业，其余的原先是欧洲企业。这些分
公司的 IT 服务管理流程、组织架构、IT 资源配置大致有两类，一类是美资企业
型，一类是欧洲企业型。由于 S 集团是法国的企业，所以并购的来自欧洲企业
的分公司的 IT 服务管理流程、组织架构跟 S 集团 IT 运营中心大致相同，而来
自美国的企业，无论是 IT 服务管理流程、组织架构还是 IT 资源配置都有所差
距。S 集团并购的企业越多，就会有更多新的用户需要支持，新的 IT 流程需要

















服务质量也会存在较大的差异，影响 S 集团 IT 运营中心的整体服务质量和 S 集
团整体业务。在 S 集团如此庞大的 IT 运营中心系统中，如果一家新加入的企业
或者多家新加入的企业，IT 出现服务质量问题，并由此导致集团业务受影响或
者用户投诉，将会给 S 集团的 IT 运营中心带来不可预计的声誉及集团业务的经
济损失。因此，S 集团的 IT 运营中心迫切地需要对 IT 服务管理流程进行优化，
组织架构进行重新调整，并同时重新分配 IT 设备资源和 IT 人力资源，以实现集
团整体业务的稳定及可持续性发展。 
IT 运营中心作为 S 集团的一个重要的共享中心，是保证集团整体业务健康、
稳定、持续发展的前提条件，对整个集团的生存和发展都发挥着极为重要的作
用。因此，对于来自不同地方的新加入的企业，IT 运营中心需要将这些企业中
的 IT 服务管理流程、组织架构、IT 资源配置进行评价、分类、整合和培养，建
立一套完善的 IT 服务管理标准，使集团所有用户享受着统一的 IT 服务。对于目





门的职责划分不够明确，IT 运营中心总部部门间、分公司 IT 部门间、总部跟分
公司 IT 部门间沟通效率低下，遇事推诿扯皮现象严重。 
其次，不同并购企业的 IT 员工水平参差不齐，大多数员工的工作积极性不
高，对于福利待遇缺乏公平感。 
再次，有效的绩效评估缺乏，成本效益分析不足，IT 运营中心总部对 IT 系
统的投入产出比缺乏总体的了解。 
最后，信息分布在各地分公司的数据库中，信息集成度低，不利于集团总
部及时了解和获取。新并入的许多分公司在各地有自己的 IT 系统、IT 支撑架构
和 IT 组织，在执行集团总部政策和标准时，困难不断，而 IT 运营中心总部因
为限于时空，不可能经常到每个分公司去检查和支持，从而缺乏有效监控和支
持力度。 

















IT 服务管理，提升 IT 服务管理的水平和整个 IT 运营中心的运作效率，降低 IT
运营中心的运作成本，从而提升集团公司的业务能力和市场竞争力。 
研究的目的及意义 
本文研究的目的是在当前 IT 服务市场日益盛行，企业间的 IT 服务管理越来
越重要的背景下，通过对 S 集团 IT 运营中心服务管理流程的分析，找出 S 集团
IT 运营中心服务管理流程、组织结构及 IT 资源配置中的主要问题，并针对这些
问题进行分析，找出造成这些问题的成因，参考 IT 服务管理最佳实践-ITIL 理
论和企业流程优化理论，最终提出解决上述问题的方法。 
S 集团 IT 运营中心服务管理水平提升的研究，是 IT 运营中心向 S 集团用户
交付更高质量 IT 服务的需要，是 IT 运营中心应对 IT 服务市场的挑战的需要，
是 S 集团提升核心竞争力的需要。本文的研究将给 S 集团 IT 运营中下带来如下
价值：首先，在 S 集团 IT 运营中心的 IT 服务提供中，有更多、更好的可持续
改进的管理方式；其次，为 S 集团 IT 运营中心的服务管理流程优化提供一个清
晰的实施路线图；再次，通过采纳 ITIL 理论和企业流程优化理论，提高 S 集团
IT 运营中心的服务管理水平；最后，减少 IT 服务交付中的时间成本，改进 IT
服务效率，为集团用户提供可持续性的、高质量的服务。 
同时，S 集团 IT 运营中心 IT 服务管理水平提升的思路、方法与过程，可被
借鉴于集团总部集中管理分公司 IT 部门的企业。 
第二节  研究的内容与框架 
本文以 S 集团的 IT 运营中心的服务水平为研究对象，应用企业流程优化理
论和 ITIL 理论来研究 S 集团 IT 运营中心服务水平的提高。 
    全文共分为六章，主要内容如下。 
    第一章是绪论，主要介绍了研究的背景和意义，引出本文的研究内容和研
究的总体框架。接着介绍了与 S 集团 IT 运营中心服务管理密切相关的三个方面，
服务管理流程、组织结构和 IT 资源配置。 
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